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ABSTRAK 
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengetahui pengaruh dari kualitas 
pelayanan (X1) peranan harga (X2) dan loyalitas penumpang (Y) terhadap citra perusahaan 
(Z) pada penggunan jasa pelayaran PT Pelayaran Nasional Indonesia (PELNI). Model 
penelitian yang digunakan adalah model penelitian deskriptif dan asosiatif. dengan 
menggunakan metode survey. Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan sampel 
berupa teknik random sampling, dengan jumlah sampel sebanyak  95 orang. Instrumen 
penelitian yang digunakan sebagai alat ukur dalam penelitian ini berbentuk kuisioner yang 
terdiri 10 pernyataan untuk varibel kualitas pelayanan (X1), 4 pernyataan untuk peranan 
harga (X2), empat pernyataan untuk loyalitas penumpang (Y), dan 5 pernyataan untuk  citra 
perusahaan (Z). Hasil dari penelitian mengenai pengaruh dari kualitas pelayanan, peranan 
harga dan loyalitas penumpang terhadap citra perusahaan pada PT Pelayaran Nasional 
Indonesia menunjukan terdapat pengaruh yang signifikan secara parsial dan simultan dari 
kualitas pelayanan jasa  dan harga terhadap loyalitas penumpang, dan terdapat pengaruh 
secara parsial dari peranan harga dan loyalitas penumpang  terhadap citra perusahaan,. 
Secara keseluruhan pengaruh secara simultan dari kualitas pelayanan (X1) peranan harga 
(X2) dan loyalitas penumpang (Y) terhadap citra perusahaan (Z) dapat dijelaskan dengan 
persamaan : Y = 0.268 + 0.479 + £pX1,X2 - Y , dan untuk pengaruh terhadap citra persuahaan 
dijelaskan dengan persamaan : Z = 0.188 + 0.290 + 0.320 + £pX1,X2,Y – Z.. namun untuk 
variabel kualitas pelayanan terhadap citra perusahaan dalam penelitian ini tidak memiliki 
pengaruh langsung yang signifikan. Keadaan tersebut menunjukan bahwa kualitas pelayanan 
dari perusahaan belum bisa menciptakan image yang baik dimata konsumen  mengenai citra 
perusahaan PT PELNI. Maka untuk meningkatkan citra perusahaan melalui pelayanan 
disarankan agar perusahaan memperbaiki kualitas pelayanannya melalui: Perbaikan fasilitas 
yang ada dan penyediaan fasilitas baru disesuaikan dengan kebutuhan penumpang PT 
PELNI. 
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